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摘 要 
I 
摘 要 
随着我国经济结构转型的不断推进，市场机制不断完善，金融脱媒化和利率市
场化迅速发展，银行业的利润增长空间受到挤压，经营压力持续增大。互联网金融、
电子商务和移动支付技术的蓬勃发展、外资银行的进入更加剧了银行业的竞争。在
日益激烈的市场竞争中，业务流程优化已成为银行提升核心竞争力的必然选择。 
本文来源于笔者在 AB 银行 AA 分行信贷业务相关岗位的工作实践。本文首先梳
理了 AA 分行现行信贷业务流程，以 A 企业在 AA 分行办理信贷业务为例，按流程阶
段和从全局到局部的逻辑顺序，使用 5W1H提问技术诊断信贷业务流程存在的问题，
并运用鱼骨图分析深层原因，提出 AB 银行 AA 分行在流程优化时应以客户为中心，
在风险可控的前提下提高流程效率。其次依据 ECRS、ESRIA 流程优化技术，提出 AA
分行信贷业务流程优化方案：由顶层设计出发，设置分级审批，按业务风险程度区
分业务流程长短；改善流程衔接，引入电子化信息系统和建立风险评审委员会机制；
合并、重排、简化流程环节。最后从多角度全方面提出流程优化的保障措施。本次
流程优化有效提升了流程效率，但与先进同行相比仍有差距。下一步改进建议是在
AB 银行总行范围内归集信贷业务、设立信贷工厂，深入开发专用系统。希望本文能
为我国商业银行的业务流程优化提供有价值的借鉴和思考。 
 
关键词：信贷业务；流程优化；商业银行 
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ABSTRACT 
As China’s economic transformation, the market is becoming more and more 
well-organized. Bank profits rise more slowly and they are facing greater pressure on the 
operation with financial disintermediation and interest rates liberalization. 
There's been increased competition in the banking industry with the development of 
internet finance, e-commerce, mobile payment technology and the entering of foreign 
banks. To advance core competence, it is necessary to enable business process 
optimization in the keen competition of markets. 
My professional experiences were caused me thinking, so I wrote this paper. It 
describes the credit business process of AB bank AA branch first. Then A Company, as the 
representative of the enterprises who did the credit business at AB bank AA branch, will 
be the study case. According to the thought from whole to local, this paper discusses the 
existed problems in each stage of the comprehensive process through 5W1H question 
methods. By the way of fishbone, it is analyzed all of factors including structure, 
management, link and post setting. Through the analysis, it is concluded that business 
process optimization of AB bank AA branch should focus on the customer’s needs and 
enhance the efficiency and validity of the credit business process by controlling risks. 
Then the scheme for business process optimization of AB bank AA branch can be 
presented by the way of ECRS principles and ECRIA optimization technique. The credit 
business process first should be distinguished through risk identification by top-level 
design and be examined for approval at different levels. Then the information management 
system and committee mechanism for risk assessment should be established in order to 
save time and improved linkage between fixtures. Through simplifying, rearrange and 
combination, it needs ensuring and improving in each aspect, such as structure, post 
setting, performance reviews, incentive systems, fostering compliance culture, 
encouraging marketing actions in public and personal service. This business process 
optimization has got goals as improving efficiency. However there still has some 
differences between AB bank and advanced counterparts. The suggestions for 
improvements are setting up a credit factory for carrying on business nationwide and 
developing dedicated system. I hope that this paper can provide some suggestions and 
references for business process optimization in commercial banks. 
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第一章  绪论 
第一节  研究的背景 
进入二十一世纪的第二个十年，全球经济联系愈发紧密，上一轮经济危机的阴
影依旧存在，而美国政策的不可预知性、欧元区的欧债危机、英国的脱欧进程、全
球老龄化趋势，以及地缘政治因素等又给世界经济的全面复苏增加了许多不确定性。
国际货币基金组织（IMF）预测世界经济仍会经历艰难的复苏，全球生产率增速放缓、
贸易保护主义日益抬头以及国际合作意愿的下降都将会严重影响经济增长的稳定
性。而国内经济也面临着一系列的难题，包括产业结构转型升级、人口老龄化加速
发展、资源浪费严重等。 
在这样的背景下，我国经济仍在 L 型底部盘整，各类金融风险仍在持续暴露。
市场进入紧平衡的新常态，行业竞争越发激烈，金融科技应用既令人振奋又带来严
峻挑战，金融监管全面趋严、监管力度持续加大，国内银行业依靠剪刀差获取利润
的传统增长模式将难以延续。随着银行业金融脱媒化和利率市场化的迅速发展，银
行的利润增长空间受到挤压，经营压力持续增大。与此同时，新的市场不断开发，
消费观念不断革新，移动互联网和智能终端不断更新换代、迅速发展，尤其是互联
网金融、电子商务和移动支付技术的蓬勃发展，更是对银行业务的扩展产生了巨大
的压力和冲击。在竞争激励的买方市场格局下，客户需求趋于多样化，金融的消费
者们“用脚投票”。各家银行为了维护和发展客户，提高市场占有率，从业务模式和
服务品质入手，由粗放型的管理经营模式转变为集约型的精耕细作式管理经营模式。
消费者在消费金融服务时，不仅仅只考虑专业、安全等因素，也会考虑到便捷、省
心、易操作等其他因素。而金融混业经营趋势的发展、地区性商业银行的跨区域发
展、民营银行牌照的发放都使得银行间原本存在着的地理区域上的隔绝逐渐消失。
在日益激烈的市场竞争中，变化是常态，银行经营管理必须要主动转变，顺应时代
发展。 
现代管理学认为，工作流程是企业组织架构中的重要组成部分。《巴塞尔新资本
协议》中对银行业的资本结构、风险敞口、资本充足比率、对资本的内部评价机制
以及风险管理战略等都有要求，这对银行内部流程提出了更严格的要求。国内商业
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银行和国外的先进同行相比，不仅在资本收益率、利润率、金融产品等方面存在差
距，在风险管理与控制、人力资源管理等方面也落后于国际同行，而更大的差距则
存在于组织架构体系和运行管理体制等流程性因素上。以组织架构体系和运行管理
体制为载体的银行内部流程，是银行的生命线，决定着银行的核心竞争力。国内商
业银行为了破解困局、脱离国家政策的保护和扶持，在资本市场上立于不败之地，
开始了商业银行的流程再造和流程优化之路。商业银行的流程再造和流程优化是企
业流程管理在金融领域的改进和优化。随着科技的发展，现在社会越来越重视便捷
和交互，国内商业银行也希望通过流程优化，增强核心竞争力，建立起一套能对市
场变化做出快速反应、灵活高效的业务体系。自 2005年前银监会主席刘明康首次提
出建设“流程银行”概念以来，国内商业银行的业务流程优化逐步开展，中国建设
银行、交通银行、中国民生银行等进行了积极的实践与探索。变革思路和二十世纪
八十年代国外银行业推行的银行流程优化相近，主要是为了适应外部宏观环境的变
化，以服务客户为核心，提升核心竞争力和资本收益率为主要目标，打造权责一致、
去繁就简的运营管理流程。 
优化业务流程有利于商业银行提供与众不同的的产品或服务。以客户为核心构
建业务流程，有助于解决服务同质化、产品雷同的弊端，构建特色经营，实现经营
差异化、服务特色化。优化业务流程有利于商业银行提升核心竞争力，提高服务质
量，改善效率，降低运营成本，优化风险管控，增加公司价值。优化业务流程有利
于商业银行提升管理水平，追赶欧美银行业先行者。国内商业银行普遍缺乏以客户
为中心的观念，行政部门官僚作风较浓重，通过优化业务流程，以客户需求为出发
点，将风险管理和内部控制嵌入流程，有效提升经营管理水平。优化业务流程有利
于商业银行满足外部监管需要，银监会 2006年发布的《商业银行金融创新指引》中
要求：“商业银行应当优化内部组织结构和业务流程，形成前台营销服务职能完善、
中台风险控制严密、后台保障支持有力的业务运行架构，并可结合本行实际情况，
减少管理层级，逐步改造现有的部门银行，建立适应金融创新的流程银行，实现前、
中、后台的相互分离与有效的协调配合”，而后银监会还陆续出台了一系列文件，持
续引导优化业务流程、建设流程银行[1]。 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章  绪论 
3 
第二节  研究的意义 
建设流程银行、进行流程再造和流程优化是国家金融创新的一部分，也是国内
商业银行变革转型的必经之路。AB银行 AA分行通过流程优化，重新梳理业务流程，
实现流程升级，提升管理水平，提高服务质量，改善效率，降低运营成本，优化风
险管控，实现经营差异化、服务特色化，最终获得核心竞争力的全面提升。笔者希
望通过此次对 AB 银行 AA 分行信贷业务流程优化的研究，提供相关经验，填补少许
研究银行流程优化实践的不足。 
AB银行 AA分行的流程优化实践可以为国内商业银行带来以下三方面的启发。 
第一，通过流程优化，AB银行 AA分行改进了经营方式、提升了业务管理水平。
分析 AB 银行 AA 分行原有的信贷业务流程，问题多出现在以下几个方面：信贷业务
流程经过多个部门，多头管理导致业务纸质材料和相关信息需要经过多次传递，流
程所用周期也较长，影响业务办理的效率和客户的服务体验，也带来了运营成本的
增加。AB银行 AA分行以客户为中心重新设计信贷业务流程，能够更好的挖掘客户需
求，最大化的简化信贷业务流程，节约 AA分行的运营成本并有效提升客户的服务体
验。 
第二，通过流程优化，部分岗位专业化，专人专岗，权责一致，有效地降低了
操作风险。AB银行 AA 分行原有的信贷业务流程，参与的部门较多，风险管控难度较
大。每个部门负责业务流程的一部分，参与部门的员工也容易出现操作风险，在业
务出现问题时，容易发生多个部门员工互相推诿，责任追究难以具体落实到个人。
AB银行 AA分行通过落实“专人专岗，权责一致”的原则，能够更为合理有效的配置
资源，提升风险管控能力，将内部控制程序嵌入业务流程中，避免员工互相推诿责
任，将精力更多的投入风险处置和资产保全上，更好的保护银行自身利益。 
第三，通过流程优化，AB银行 AA分行参与部门由原来垂直化的组织架构转变为
横向的、以流程为基础的扁平化组织结构，不仅更适应现在竞争激烈的市场，也能
够及时根据市场情况变化经营思路，满足客户多层次的需求。AB银行 AA分行原有的
信贷业务流程，时效性差，客户可选择的产品也不多。通过流程优化，增加信息系
统在业务流程中的参与度，能够有效提升业务的办理效率。根据不同客户的不同需
求提供更具针对性的金融产品，优化客户的使用感受，提高客户对 AA分行的满意度
和忠诚度，更可通过客户口碑的提高，获取客户主动推荐 AA 分行，增加 AA 分行在
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区域内的市场占有率和盈利能力，实现 AA分行核心竞争力的全面提升。 
第三节  研究的思路 
本文选题的动机是笔者在 AB 银行 AA 分行信贷业务相关岗位的工作实践。第一
章介绍研究的背景、意义、思路、方法等概括全文，第二章概述流程管理和流程优
化的相关理论，然后介绍本文所使用的 5W1H、ECRS、ESRIA、鱼骨图等理论工具，
为下文分析 AB 银行 AA 分行信贷业务的流程优化提供先进理论依据。第三章介绍国
内外银行优化信贷业务流程的情况，借鉴同行先进经验，吸取经验教训。第四章简
述 AB 银行 AA 分行的发展概况和信贷业务流程的现状，为分析和诊断提供支持。第
五章首先列举一家企业在 AB 银行 AA 分行办理信贷业务的实例，通过案例诊断 AA
分行现行信贷业务流程，说明 AB 银行 AA 分行在流程优化时应达到的目标和应坚持
的原则，接着使用 5W1H、ECRS、ESRIA、鱼骨图等理论工具分析信贷业务流程诊
断出的弊端，提出流程优化改进措施。在第六章提出相应保障措施和流程优化方案，
并实施流程优化。第七章总结全文，得出结论，提出意见和展望。研究思路如图 1-1
所示： 
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第一章  绪论 
5 
提出本文研究的背景、意义、思路
相关流程管理及流程优化理论
国内外银行业流程优化实践分析花旗银行 中国建设银行
AA分行的发展概况和信贷业务的发展现状
A企业信贷业务办理实例
员工访谈
目标和原则
5W1H提问和鱼骨图分析
流程优化分析及改进措施
流程优化保障措施
流程优化实施
研究结论及建议
流程优化方案
 
图 1-1  研究思路图 
资料来源：作者自制，2017
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AB 银行 AA 分行信贷业务流程再造研究 
6 
第二章  理论概述 
第一节  流程再造与流程优化理论 
1776 年，亚当•斯密首次在《国富论》中提出劳动分工理论，其后费德里克•泰
勒[2]的科学管理理论继承和发扬了劳动分工理论，主张通过仔细观察工作过程，提炼
出最省时高效的工作方法，并以此培训工人，提高生产率。这一系列理论在两百多
年的时间里指导企业发展和科学运营，直到 20 世纪 80 年代，企业赖以生存的环境
和买卖双方的关系都发生了重大的变化。 
20 世纪 90 年代初，流程管理作为全新的管理方式被提出并广受关注 [3]。1993
年，迈克•哈默(M.Hammer)和詹姆斯•钱皮(James.Champy) [4]联合撰写了《企业再造
——企业革命的宣言书》一书,认为劳动分工理论在实际运用中要求过分苛刻，反而
会导致企业生产率的下降，只有重塑企业业务流程，才能使企业在竞争中立于不败
之地。 
1994年，清华大学陈禹六教授首先在国内引入了业务流程重组的概念。1998年，
颜光华、刘正周[5]在《企业再造》书中全面系统地阐述了流程再造理论。1999 年，
潘宪生,张明宝[6]于《企业业务流程重组》一书中介绍了业务流程再造的主旨并详细
说明了相关理论。2001 年，黄艾舟、梅绍祖等[7]发文探讨流程管理的核心内容和实
施方法。2002 年，岳澎、黄解宇等[8]划分流程再造的阶段并提出流程增值理论。 
虽然流程再造的理论得到了广泛的推广和认同，但是在实践中，企业流程再造
的成功率并不高。麦肯锡于 1993年对 20个流程再造项目进行的调查显示：超过 60%
的企业认为收益小于 5%。1994 年 CSC Index 公司调查了 100 个流程再造项目，67%
的企业认为流程再造收效甚微或是失败。1996 年德勤对 400 家公司的流程再造做了
同样的调查，获得了类似的结果。1995年迈克•哈默在与《华尔街日报》的访谈中承
认：超过 7成的流程再造是失败的，而且造成了严重的后果。 
在流程再造的实践结果不尽如人意的情况下，经济学界提出了另外一种改进流
程的思路。1995年，Peppard J 和 Rowland P[9]在合著的《The essence of business process 
reengineering》一书中提到，实施流程再造应注重持续改进，而不是彻底变革。通过
重新设计业务流程，将增值环节最大化，辅助环节最小化，从而达成预期目标。 
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